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BAB V 
PENUTUP 
1.1 Kesimpulan 
 Berdasarkan penelitian yang telah dilakukan, ada dua kesimpulan yang 
dapat diambil dari hasil penelitian metode service quality dan Importance-
Performance Analysis (IPA). Kesimpulan dari penelitian ini adalah sebagai berikut: 
1. Dari hasil perhitungan service quality pada Program Studi Teknik Industri FTI 
ITN Malang didapat bahwa Secara keseluruhan dengan melihat hasil 
perhitungan service quality tiap dimensi pernyataan bernilai negatif. Hal 
tersebut menunjukkan bahwa pelayanan yang diberikan Program Studi Teknik 
Industri S1 FTI ITN Malang dikatakan kurang sesuai dengan harapan atau 
keinginan dari mahasiswa sebagai pengguna jasa. Kondisi ini diperlukan adanya 
prioritas perbaikan kualitas pelayanan pendidikan agar tepat sasaran atau sesuai 
keinginan dan harapan mahasiswa sebagai pengguna jasa. 
2. Dari hasil perhitungan service quality pada Program Studi Teknik Industri FTI 
ITN Malang didapat bahwa: 
Pada dimensi tangibles (Sarana Fisik) memiliki nilai GAP negatif 
sebesar -0,054, Pada dimensi reliability (Keandalan) memiliki nilai GAP 
negatif sebesar -0,043, Pada dimensi responsiveness (Ketanggapan) memiliki 
nilai GAP negatif sebesar -0,121, Pada dimensi assurance (Keyakinan/Jaminan) 
memiliki nilai GAP negatif sebesar -0,150, Pada dimensi emphaty (Kepedulian) 
memiliki nilai GAP negatif sebesar -0,051. Nilai GAP negatif menunjukkan 
bahwa kualitas pelayanan pendidikan yang diberikan kurang sesuai dengan 
harapan atau keinginan mahasiswa sebagai pengguna jasa. 
3. Hasil Importance-Performance Analysis (IPA) berdasarkan diagram kartesius 
didapat hasil sebagai berikut: 
Pada tahap Importance-Performance Analysis diperoleh hasil yakni dimensi 
yang harus diprioritaskan untuk perbaikan kualitas pelayanan ada dua yaitu  (P1) 
Keadaan ruang perkuliahan memenuhi kebutuhan belajar mengajar dan (P8) Dosen 
TI-S1 FTI ITN Malang menyampaikan materi dengan jelas karena dua hal tersebut 
46 
 
 
dianggap penting oleh  mahasiswa akan tetapi pelayanan yang diberikan kurang 
sesuai dengan keinginan mahasiswa. 
1.2 Saran 
Saran yang dapat diberikan dalam penelitian ini ada tiga yaitu: 
a. Berdasarkan kesimpulan 
1. Pada kuesioner disarankan menggunakan sistem tingkat pendapatan orangtua 
mahasiswa, karena tingkat pendapatan orangtua mahasiswa mempengaruhi 
harapan mahasiswa. 
2. Menggunakan sub dimensi lebih banyak agar penilaian lebih variatif. 
3. Menambahkan analisis SWOT untuk perbandingan dengan program studi 
lain. 
b. Berdasarkan pada keluhan dilatar belakang 
Program Studi Teknik Industri S-1 FTI ITN Malang menyediakan kotak 
saran/keluhan agar lebih mengetahui keluhan mahasiswa dan segera melakukan 
perbaikan untuk meningkatkan kualitas pelayanan. 
c. Bagi Program Studi Teknik Industri S1 FTI ITN Malang secara umum 
1. Program Studi Teknik Industri S1 FTI ITN Malang memperbaiki kinerja 
atau kualitas pelayanan pendidikan dari semua dimensi pelayanan. 
2. Program Studi Teknik Industri S1 FTI ITN Malang memprioritaskan 
perbaikan kualitas pelayanan pada tiga elemen yaitu:  
- (P1) Keadaan ruang perkuliahan memenuhi kebutuhan belajar mengajar. 
- (P8) Dosen TI-S1 FTI ITN Malang menyampaikan materi dengan jelas. 
d. Penelitian ini masih perlu dikembangkan (sesuai proporsi) agar hasilnya lebih 
akurat.  
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LAMPIRAN 
L1 
 
 
 
Lampiran 1. Penentuan Jumlah Sampel 
 
L2 
 
 
 
Lampiran 2. Kuesioner Service Quality 
 
 
Responden yang terhormat, 
 Kuisioner ini merupakan salah satu cara pengumpulan data dalam rangka 
penyusunan skripsi berjudul : Analisis Kepuasan Mahasiswa Terhadap Kualitas 
Pelayanan Pendidik (Studi Kasus Prodi Teknik Industri S-1 Institut Teknologi 
Nasional Malang). 
Oleh: 
Nama :  Nurul Hidayatullah 
NIM : 1613013 
Prodi / Fak. : Teknik Industri S-1 / Teknologi Industri 
 Penelitian ini salah satunya bertujuan untuk memberi masukan kepada Prodi 
Teknik Industri S-1 Institut Teknologi Nasional Malang  tentang pelayanan 
pendidikan yang diberikan. Oleh karena itu, saya mengharapkan partisipasi dari 
mahasiswa/mahasiswi ITN Malang untuk mengisi kuisioner ini secara benar dan 
obyektif. Atas Kesediannya saya mengucapkan terima kasih. 
Tanggal Pengisian : 
A. Identitas Responenden 
3. Jenis Kelamin  : 
4. Pekerjaan  : 
5. Usia  :  
  
ANALISIS KEPUASAN MAHASISWA TERHADAP 
KUALITAS PELAYANAN PENDIDIKAN 
(Studi Kasus Prodi Teknik Industri S-1 Institut Teknologi 
Nasional Malang) 
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B. Harapan Pelayanan Menurut Responden 
Pada Bagian ini, harap memberi tanda silang (X) atau tanda checklist (√) di kolom 
jawaban sesuai dengan harapan (tingkat kepentingan) kualitas pelayanan TI-S1 FTI 
ITN Malang menurut anda. Jawaban setiap pertanyaanhanya satu. 
Keterangan jawaban : 
 4 : Sangat setuju 
 3 : Setuju 
 2 : Kurang setuju 
 1 : Tidak setuju 
No. Daftar Pertanyaan 4 3 2 1 
A. SARANA FISIK (Tangible)     
1 
Keadaan ruang perkuliahan memenuhi 
kebutuhan belajar mengajar. 
    
2 
Keadaan fasilitas pendukung belajar 
mengajar memadai. 
    
3 
Fasilitas Laboratorium berfungsi dengan 
baik. 
    
4 
Keadaan toilet bersih. 
    
B. 
KEANDALAN PELAYANAN 
(Reliability) 
    
5 
Pegawai TI-S1 FTI ITN Malang melayani 
anda tepat waktu sesuai yang dijanjikan. 
    
6 
Dosen TI-S1 FTI ITN Malang masuk 
kelas tepat waktu. 
    
7 
Pegawai TI-S1 FTI ITN Malang dapat 
diandalkan dalam menangani masalah 
administrasi. 
    
8 
Dosen  TI-S1 FTI ITN Malang 
menyampaikan materi dengan jelas.  
    
9 
Pegawai TI-S1 FTI ITN Malang 
memberikan informasi yang jelas kepada 
anda. 
    
C. 
KETANGGAPAN PELAYANAN 
(Responsiveness) 
    
10 
Pegawai TI-S1 FTI ITN Malang melayani 
anda dengan cepat. 
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11 
Pegawai TI-S1 FTI ITN Malang tanggap 
membantu anda. 
    
12 
Dosen TI-S1 FTI ITN Malang mudah 
untuk dihubungi. 
    
13 
Dosen TI-S1 FTI ITN Malang tanggap 
membantu anda memahami perkuliahan. 
    
D. KEYAKINAN / JAMINAN (Assurance)     
14 
Pengetahuan yang anda dapatkan di TI-S1 
FTI ITN Malang membuat anda percaya 
diri menghadapi masa depan. 
    
15 
Jaminan kerahasiaan informasi akademi di 
TI-S1 FTI ITN Malang. 
    
16 
Kurikulum yang anda dapatkan di TI-S1 
FTI ITN Malang sesuai dengan kebutuhan 
kerja. 
    
17 
Pegawai TI-S1 FTI ITN Malang 
berkompetensi baik. 
    
18 
Dosen TI-S1 FTI ITN Malang memiliki 
kompetensi di bidangnya. 
    
E. KEPEDULIAN (Empathy)     
19 
Pegawai TI-S1 FTI ITN Malang 
memberikan perhatian kepada anda. 
    
20 
Pegawai TI-S1 FTI ITN Malang 
memahami keinginan dan kebutuhan 
anda. 
    
21 
Dosen TI-S1 FTI ITN Malang memberi 
ruang untuk diskusi. 
    
22 
Pegawai TI-S1 FTI ITN Malang 
memberikan pelayanan yang dijanjikan 
sesuai dengan harapan. 
    
23 
Dosen bersedia membantu kesulitan atau 
permasalahan yang anda hadapi. 
    
24 
Pegawai TI-S1 FTI ITN Malang bersedia 
membantu mengatasi kesulitan yang anda 
hadapi. 
    
25 
Ada respon terhadap pengisian evaluasi 
dosen untuk mahasiswa (EDOM). 
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Lampiran 3. Diagram kartesius 
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Lampiran 4. Validitas Ekspektasi 
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Lampiran 5. Uji Reliabilitas Ekspektasi 
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Lampiran 6. Uji Validitas Persepsi 
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Lampiran 7. Uji Reliabilitas Persepsi 
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Lampiran 8. Uji normalitas 
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Lampiran 9. Deskriptif Frequence 
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L15 
 
 
 
 
 
 
 
L16 
 
 
 
 
 
 
 
L17 
 
 
 
 
 
 
 
L18 
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Lampiran 10. Hasil Kuesioner Harapan 
Responden 
HARAPAN 
P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10 P11 P12 P13 P14 P15 P16 P17 P18 P19 P20 P21 P22 P23 P24 P25 
JK THN 
Responden 1 2 2 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
  
Responden 2 3 3 3 2 3 3 4 3 2 2 2 2 2 3 2 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 
L 18 
Responden 3 3 3 2 2 2 3 3 3 3 2 2 2 4 3 3 3 3 4 2 2 3 2 2 3 2 
L 16 
Responden 4 3 3 2 2 2 2 2 3 2 2 3 2 3 3 4 4 3 3 2 2 4 3 3 3 3 
P 17 
Responden 5 3 2 3 3 2 3 3 4 3 3 3 2 3 4 3 4 3 3 3 2 3 3 3 3 2 
L 18 
Responden 6 3 2 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 2 3 3 3 3 2 
L 18 
Responden 7 2 2 3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 3 2 3 2 2 1 2 1 1 3 
L 18 
Responden 8 2 2 4 2 2 2 3 3 2 3 3 2 3 3 3 3 3 3 2 2 3 2 3 2 3 
L 18 
Responden 9 4 3 4 4 4 3 3 3 4 3 3 3 4 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 3 
L 17 
Responden 10 4 4 3 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 
L 16 
Responden 11 3 3 3 3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 3 3 3 3 3 2 2 2 2 2 2 2 
L 15 
Responden 12 3 2 3 2 3 3 2 3 3 2 2 2 2 3 3 3 3 3 4 4 3 3 3 4 4 
P 16 
Responden 13 4 3 4 3 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 3 4 4 4 3 4 
L 15 
Responden 14 2 3 3 2 3 2 2 2 3 3 3 3 2 2 3 3 3 3 2 2 3 3 3 3 3 
L 15 
Responden 15 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
P 17 
Responden 16 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
P 19 
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Responden 17 4 3 4 3 3 4 3 4 3 4 3 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 4 
L 19 
Responden 18 4 3 4 2 3 2 3 3 3 2 3 2 2 4 3 4 3 3 4 2 4 3 3 3 3 
L 19 
Responden 19 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
L 19 
Responden 20 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
P 19 
Responden 21 2 3 3 3 3 3 3 3 2 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 2 3 
L 19 
Responden 22 4 4 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 2 2 3 2 3 2 3 
P 17 
Responden 23 2 3 3 3 3 3 3 3 2 2 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 2 3 
L 17 
Responden 24 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
P 17 
Responden 25 2 3 2 3 4 4 3 3 3 3 3 4 3 4 4 4 3 3 2 3 3 3 4 2 4 
L 19 
Responden 26 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
P 16 
Responden 27 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 3 3 4 3 4 3 4 4 3 
P 16 
Responden 28 3 3 3 2 4 3 3 3 3 3 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
L 16 
Responden 29 3 2 3 2 2 2 2 3 3 2 2 3 3 3 3 2 3 2 2 3 2 3 3 2 3 
L 18 
Responden 30 3 3 3 2 1 1 2 3 3 2 3 2 3 2 3 3 3 3 3 2 3 2 2 2 3 
L 18 
Responden 31 1 2 2 1 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 
P 18 
Responden 32 1 3 3 1 1 1 1 2 2 2 1 1 2 3 2 2 2 2 2 2 1 2 1 2 1 
L 18 
Responden 33 2 1 1 1 2 1 3 3 3 2 2 1 3 1 2 4 1 3 1 2 3 2 2 1 1 
L 18 
Responden 34 3 3 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 4 4 4 3 4 3 3 4 3 4 4 4 
L 18 
Responden 35 2 1 2 3 2 2 2 2 2 2 2 2 3 3 3 3 2 4 2 2 4 2 4 2 3 
P 16 
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Responden 36 3 3 2 1 3 3 3 2 3 3 4 3 3 3 4 3 3 4 3 3 3 2 3 3 2 
P 16 
Responden 37 3 1 1 1 3 1 1 2 2 2 2 1 2 4 2 4 2 4 3 3 3 3 3 4 3 
L 16 
Responden 38 2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
L 18 
Responden 39 2 2 2 3 3 2 4 1 3 1 3 2 3 3 3 3 2 2 2 2 3 1 3 3 2 
L 18 
Responden 40 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 4 4 4 4 4 3 4 4 3 
L 18 
Responden 41 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 2 3 3 3 
P 18 
Responden 42 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 3 4 4 4 3 3 3 4 4 3 3 
L 18 
Responden 43 4 3 4 4 4 3 4 4 3 4 3 3 3 4 4 4 4 3 4 3 3 3 4 3 4 
L 16 
Responden 44 3 3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 3 2 3 3 3 3 2 2 2 2 2 2 2 
L 16 
Responden 45 3 3 3 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
L 16 
Responden 46 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 4 4 
P 18 
Responden 47 2 3 3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 3 3 3 3 2 2 2 2 2 2 2 
P 18 
Responden 48 4 4 3 3 3 3 4 4 3 3 3 3 3 2 2 2 2 3 1 2 3 3 3 3 2 
P 18 
Responden 49 4 3 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 4 4 4 
P 17 
Responden 50 3 3 4 1 3 3 3 2 2 3 3 2 2 3 3 2 3 3 2 2 3 2 1 1 2 
L 15 
Responden 51 2 3 2 2 2 1 3 2 2 3 2 2 2 2 2 3 3 3 3 1 2 3 2 2 2 
L 19 
Responden 52 3 2 2 1 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
P 19 
Responden 53 3 3 3 3 4 3 4 4 4 3 3 4 4 4 3 3 4 4 3 3 4 3 4 3 3 
L 16 
Responden 54 4 4 4 4 3 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 4 4 4 
L 19 
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Responden 55 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
L 16 
Responden 56 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
L 19 
Responden 57 2 3 3 3 2 2 4 4 2 2 2 3 3 3 3 4 3 4 3 2 3 2 3 2 2 
L 17 
Responden 58 2 2 3 1 2 2 2 3 2 2 2 3 3 3 2 2 2 2 2 3 3 2 3 2 2 
L 17 
Responden 59 4 4 4 4 3 4 4 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 
P 17 
Responden 60 4 3 4 3 3 3 3 4 4 3 3 3 4 4 4 4 3 4 3 3 4 3 4 3 3 
L 18 
Responden 61 4 3 4 2 3 2 3 3 3 2 3 2 3 4 4 3 3 3 3 3 4 3 4 3 3 
P 18 
Responden 62 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 3 4 3 4 3 3 3 4 4 4 3 
L 18 
Responden 63 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
L 18 
Responden 64 3 3 4 4 3 3 3 4 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 
L 18 
Responden 65 4 4 4 4 3 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 4 4 3 
L 19 
Responden 66 1 3 3 1 3 4 3 4 3 4 3 3 3 3 3 4 4 3 2 3 2 4 4 2 3 
P 19 
Responden 67 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
L 19 
Responden 68 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
P 19 
Responden 69 4 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
L 19 
Responden 70 3 2 2 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 
P 19 
Responden 71 3 3 3 3 2 2 2 3 2 2 3 2 3 3 3 3 2 3 1 1 2 2 2 3 2 
L 19 
Responden 72 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
L 19 
Responden 73 3 3 3 1 3 3 3 2 2 1 1 2 2 4 4 4 2 3 1 2 2 2 4 2 3 
L 19 
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Responden 74 4 3 4 4 4 4 3 4 3 3 4 4 3 4 3 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 
L 19 
Responden 75 3 2 2 2 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
L 19 
Responden 76 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
L 19 
Responden 77 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
P 19 
Responden 78 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
P 19 
Responden 79 3 4 3 2 3 3 3 3 2 3 2 3 3 3 3 3 3 3 2 2 3 2 3 3 3 
P 19 
Responden 80 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
L 19 
Responden 81 4 4 4 4 3 4 3 4 3 4 3 4 4 3 4 4 3 4 3 4 4 4 4 4 4 
L 19 
Responden 82 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
P 19 
Responden 83 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
P 19 
Responden 84 3 4 4 4 3 4 3 4 3 3 3 3 4 4 4 4 4 3 4 4 4 3 4 4 3 
P 19 
Responden 85 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
L 19 
Responden 86 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
L 19 
Responden 87 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
L 19 
Responden 88 2 3 2 1 3 2 2 3 2 2 2 2 2 3 3 3 3 3 3 1 2 3 2 2 2 
P 19 
Responden 89 3 2 2 2 2 2 2 2 3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 1 2 3 2 2 2 
P 19 
Responden 90 2 3 2 2 2 1 3 2 2 3 2 2 2 2 2 2 2 2 3 1 2 3 2 2 2 
P 19 
Responden 91 2 1 3 3 3 1 1 1 1 3 2 2 2 2 2 3 3 3 3 1 2 3 2 2 2 
P 19 
Responden 92 2 1 3 2 2 3 2 2 2 2 2 3 3 3 3 1 3 3 3 1 2 3 2 2 2 
P 19 
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Responden 93 3 3 3 3 1 2 3 2 2 2 2 2 2 2 2 3 3 3 3 1 2 3 2 2 2 
P 19 
Responden 94 2 2 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
P 19 
Responden 95 3 3 3 2 3 3 4 3 2 2 2 2 2 3 2 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 
L 19 
Responden 96 3 3 2 2 2 3 3 3 3 2 2 2 4 3 3 3 3 4 2 2 3 2 2 3 2 
L 16 
Responden 97 3 3 2 2 2 2 2 3 2 2 3 2 3 3 4 4 3 3 2 2 4 3 3 3 3 
L 16 
Responden 98 3 2 3 3 2 3 3 4 3 3 3 2 3 4 3 4 3 3 3 2 3 3 3 3 2 
L 16 
Responden 99 3 2 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 2 3 3 3 3 2 
L 16 
Responden 100 2 2 3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 3 2 3 2 2 1 2 1 1 3 
L 16 
Responden 101 2 2 4 2 2 2 3 3 2 3 3 2 3 3 3 3 3 3 2 2 3 2 3 2 3 
L 16 
Responden 102 4 3 4 4 4 3 3 3 4 3 3 3 4 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 3 
P 17 
Responden 103 4 4 3 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 
L 16 
Responden 104 3 3 3 2 4 3 3 3 3 3 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
L 16 
Responden 105 3 2 3 2 2 2 2 3 3 2 2 3 3 3 3 2 3 2 2 3 2 3 3 2 3 
L 17 
Responden 106 3 3 3 2 1 3 2 3 3 2 3 2 3 2 3 3 3 3 3 2 3 2 2 2 3 
P 17 
Responden 107 3 2 2 4 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 
L 16 
Responden 108 3 3 3 4 4 1 1 2 2 2 1 1 2 3 2 2 2 2 2 2 1 2 1 2 1 
L 16 
Responden 109 2 4 4 1 2 1 3 3 3 2 2 1 3 1 2 4 1 3 1 2 3 2 2 1 1 
L 16 
Responden 110 3 3 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 4 4 4 3 4 3 3 4 3 4 4 4 
L 17 
Responden 111 2 1 2 3 2 2 2 2 2 2 2 2 3 3 3 3 2 4 2 2 4 2 4 2 3 
L 16 
L25 
 
 
 
Responden 112 3 3 2 1 3 3 3 2 3 3 4 3 3 3 4 3 3 4 3 3 3 2 3 3 2 
L 16 
Responden 113 3 3 4 4 3 3 3 4 4 3 3 3 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
L 17 
Responden 114 2 3 4 4 3 3 3 4 4 3 3 3 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
P 17 
Responden 115 4 3 4 4 4 3 3 3 4 3 3 3 4 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 3 
L 16 
Responden 116 4 4 3 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 
L 16 
Responden 117 3 3 3 3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 3 3 3 3 3 2 2 2 2 2 2 2 
L 15 
Responden 118 3 2 3 2 3 3 2 3 3 2 2 2 2 3 3 3 3 3 4 4 3 3 3 4 4 
L 16 
Responden 119 4 3 4 3 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 3 4 4 4 3 4 
L 15 
Responden 120 2 2 2 3 3 2 4 1 3 1 3 2 3 3 3 3 2 2 2 2 3 4 3 3 4 
L 15 
TOTAL 375 360 382 345 362 351 368 378 365 351 355 347 381 392 389 400 376 397 353 341 374 363 380 361 362 
  
RATA-RATA 3.125 3 3.1833 2.88 3.02 2.93 3.07 3.15 3.04 2.93 2.96 2.89 3.18 3.27 3.24 3.33 3.13 3.31 2.94 2.84 3.12 3.03 3.17 3.01 3.02 
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Lampiran 11. Hasil Kuesioner Kenyataan 
Responden KENYATAAN 
 
P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10 P11 P12 P13 P14 P15 P16 P17 P18 P19 P20 P21 P22 P23 P24 P25 
JK THN 
Responden 1 
4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 1 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
  
Responden 2 
4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 1 3 4 4 3 3 3 4 4 3 4 3 3 2 
L 18 
Responden 3 
4 3 4 4 4 3 3 3 3 4 4 2 4 4 4 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 
L 16 
Responden 4 
3 4 3 3 4 3 3 4 3 3 3 1 3 4 3 4 3 3 3 4 3 3 3 3 2 
P 17 
Responden 5 
4 4 3 4 4 4 4 3 4 4 3 1 3 3 4 4 3 3 4 4 4 3 3 3 1 
L 18 
Responden 6 
3 3 4 3 4 4 4 3 3 4 3 2 4 4 4 4 3 4 4 4 3 4 4 2 2 
L 18 
Responden 7 
4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 1 4 3 4 4 4 4 3 4 4 4 3 2 1 
L 18 
Responden 8 
3 3 4 4 3 3 3 4 3 3 4 1 4 3 3 4 3 3 4 3 3 3 4 3 1 
L 18 
Responden 9 
3 4 4 3 3 4 3 3 3 4 3 2 3 4 3 3 3 3 4 3 4 3 3 2 1 
L 17 
Responden 10 
3 3 3 3 3 4 3 3 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 4 
L 16 
Responden 11 
3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 1 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 
L 15 
Responden 12 
3 3 4 3 4 4 4 4 4 3 3 1 4 4 4 4 3 4 3 4 4 3 3 3 4 
P 16 
Responden 13 
3 4 3 4 3 3 4 3 3 4 4 1 4 3 3 4 3 3 3 4 3 3 3 4 3 
L 15 
Responden 14 
4 4 4 3 4 3 4 3 4 3 4 3 4 3 4 4 4 3 3 4 3 4 3 4 3 
L 15 
Responden 15 
4 3 3 4 4 4 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 4 3 3 3 3 4 3 3 3 
P 17 
Responden 16 
4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 
P 19 
L27 
 
 
 
Responden 17 
4 3 4 3 4 3 4 3 4 3 4 3 4 3 4 3 4 3 3 4 3 4 3 4 3 
L 19 
Responden 18 
3 3 2 2 2 1 3 2 3 2 3 1 2 3 2 4 2 2 3 2 3 2 2 3 2 
L 19 
Responden 19 
3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
L 19 
Responden 20 
3 3 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 
P 19 
Responden 21 
3 3 2 3 3 3 2 3 3 3 3 2 3 3 4 3 3 3 3 2 3 3 2 3 2 
L 19 
Responden 22 
3 3 2 3 3 3 2 3 3 3 3 2 3 3 3 3 4 3 3 3 4 3 3 3 2 
P 17 
Responden 23 
2 3 2 3 2 3 3 3 3 2 3 3 2 3 2 3 3 3 2 3 2 3 3 3 2 
L 17 
Responden 24 
2 3 2 3 2 3 3 3 3 2 3 3 2 3 2 3 3 3 2 3 2 3 3 3 2 
P 17 
Responden 25 
4 3 2 2 2 3 3 2 3 3 3 2 3 4 4 4 3 4 4 4 3 3 3 2 3 
L 19 
Responden 26 
3 3 2 3 2 2 2 3 3 2 3 3 2 3 2 3 3 3 3 3 3 2 2 3 3 
P 16 
Responden 27 
3 3 2 2 3 2 3 2 2 2 3 2 3 3 2 2 3 3 2 2 3 2 2 2 3 
P 16 
Responden 28 
4 3 2 2 2 3 3 3 3 3 3 2 3 3 4 4 3 4 3 3 4 3 3 4 3 
L 16 
Responden 29 
3 3 3 2 4 3 3 2 3 3 3 3 3 2 3 2 3 2 3 3 3 3 3 2 4 
L 18 
Responden 30 
3 3 4 4 4 4 3 3 4 2 2 3 3 2 3 2 2 3 2 2 4 2 3 3 4 
L 18 
Responden 31 
3 3 4 3 2 2 2 3 4 3 3 2 2 3 3 3 3 3 2 2 4 4 4 2 2 
P 18 
Responden 32 
3 3 4 2 3 2 3 2 3 2 3 2 3 3 2 3 2 3 2 2 3 2 3 3 3 
L 18 
Responden 33 
3 3 4 3 3 3 3 2 4 4 4 3 2 3 2 2 2 2 2 2 2 2 3 2 3 
L 18 
Responden 34 
3 3 4 3 2 3 3 2 4 2 3 2 2 3 3 2 2 3 2 3 2 3 3 3 3 
L 18 
Responden 35 
4 3 2 3 4 2 2 3 3 2 2 1 2 3 2 2 3 3 2 2 4 2 4 3 3 
P 16 
L28 
 
 
 
Responden 36 
3 3 2 3 4 3 2 3 3 3 3 4 4 2 4 3 4 4 4 3 2 3 4 3 2 
P 16 
Responden 37 
2 3 3 3 4 3 2 3 2 3 2 3 4 2 3 3 3 2 2 4 4 4 3 2 4 
L 16 
Responden 38 
3 3 4 3 3 4 4 4 2 3 2 3 4 4 4 2 2 2 3 4 4 2 3 3 4 
L 18 
Responden 39 
4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 
L 18 
Responden 40 
2 3 3 2 2 2 2 3 3 2 2 2 2 4 3 2 2 2 3 2 3 3 2 2 2 
L 18 
Responden 41 
3 3 3 3 3 3 4 3 4 4 3 2 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 
P 18 
Responden 42 
3 3 3 2 3 2 2 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 2 2 2 3 3 3 
L 18 
Responden 43 
2 3 3 2 3 2 3 3 2 3 2 3 2 3 2 2 2 3 3 2 3 2 3 3 3 
L 16 
Responden 44 
2 3 2 2 1 2 2 3 3 2 2 2 2 2 2 3 3 3 2 2 2 3 2 2 2 
L 16 
Responden 45 
4 4 4 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
L 16 
Responden 46 
2 3 3 2 2 2 2 3 2 2 2 2 3 3 3 2 3 2 2 2 2 3 2 3 3 
P 18 
Responden 47 
2 3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 3 3 3 3 3 2 3 3 3 2 3 3 
P 18 
Responden 48 
2 3 2 2 2 3 2 3 2 2 2 2 2 1 1 1 2 3 1 1 1 1 1 1 1 
P 18 
Responden 49 
2 4 3 2 2 2 3 2 2 2 2 2 3 2 2 2 3 3 3 3 3 3 2 2 2 
P 17 
Responden 50 
2 3 4 1 2 2 2 2 2 3 2 2 2 3 3 3 3 3 2 2 3 3 2 2 4 
L 15 
Responden 51 
2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 1 4 3 3 3 4 4 3 3 3 4 3 3 3 
L 19 
Responden 52 
2 3 3 1 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
P 19 
Responden 53 
3 3 3 2 3 3 3 4 4 3 3 1 4 4 4 4 4 4 3 3 4 3 4 3 3 
L 16 
Responden 54 
2 3 3 1 3 2 3 3 3 2 2 2 3 4 3 3 3 3 2 2 2 2 3 3 3 
L 19 
L29 
 
 
 
Responden 55 
3 3 3 2 3 2 3 3 2 3 3 2 3 4 2 3 4 4 3 3 4 2 3 3 3 
L 16 
Responden 56 
3 3 3 3 3 3 3 2 3 4 3 3 4 4 4 4 4 3 3 3 2 2 2 2 3 
L 19 
Responden 57 
3 3 3 3 2 2 1 2 2 1 2 2 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
L 17 
Responden 58 
2 4 3 1 1 1 2 2 1 1 1 1 3 3 2 2 2 2 2 2 3 2 3 2 2 
L 17 
Responden 59 
2 3 3 3 2 2 4 3 4 3 3 4 3 3 4 4 3 2 3 4 4 2 2 4 3 
P 17 
Responden 60 
3 3 2 1 3 2 3 3 3 3 4 3 4 3 4 4 4 3 3 3 4 3 4 3 3 
L 18 
Responden 61 
2 3 3 2 2 2 2 3 3 2 2 2 2 3 3 2 3 2 2 2 2 2 3 2 2 
P 18 
Responden 62 
3 3 3 2 3 3 3 2 3 3 2 3 2 3 2 3 3 3 2 3 3 3 3 3 2 
L 18 
Responden 63 
3 3 3 2 2 2 2 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
L 18 
Responden 64 
2 3 3 1 3 3 3 2 3 3 3 3 3 2 3 2 2 3 3 3 3 3 3 3 2 
L 18 
Responden 65 
3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 
L 19 
Responden 66 
1 3 2 1 3 2 3 3 3 2 2 2 3 2 3 2 2 3 3 2 3 2 3 3 2 
P 19 
Responden 67 
2 3 2 2 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 3 3 3 3 
L 19 
Responden 68 
2 3 2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 
P 19 
Responden 69 
2 3 2 3 3 3 2 3 2 2 2 3 3 3 3 4 3 3 4 3 3 3 2 3 3 
L 19 
Responden 70 
3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 1 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 
P 19 
Responden 71 
2 3 2 1 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 1 1 2 2 2 2 2 
L 19 
Responden 72 
3 3 3 4 2 3 3 3 1 3 4 1 3 4 4 3 4 4 4 4 4 2 3 3 4 
L 19 
Responden 73 
3 3 3 1 2 2 2 3 3 2 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
L 19 
L30 
 
 
 
Responden 74 
2 3 2 2 3 3 3 3 2 3 2 3 3 3 2 2 2 2 3 2 3 3 2 2 2 
L 19 
Responden 75 
3 3 2 2 3 3 2 3 2 2 2 2 3 3 2 2 2 3 2 2 4 2 3 3 3 
L 19 
Responden 76 
3 3 4 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 
L 19 
Responden 77 
3 3 3 2 3 3 3 3 3 2 2 3 3 3 3 3 3 4 2 2 3 2 3 3 3 
P 19 
Responden 78 
3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 2 2 3 2 3 3 3 
P 19 
Responden 79 
2 3 2 2 2 3 2 3 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 2 3 3 3 
P 19 
Responden 80 
3 3 3 2 3 1 2 2 2 2 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 3 2 3 
L 19 
Responden 81 
2 3 2 2 3 3 2 3 3 2 2 3 3 3 3 2 3 3 2 2 3 3 2 2 2 
L 19 
Responden 82 
3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
P 19 
Responden 83 
2 3 1 2 3 2 3 3 4 4 3 4 2 2 3 2 3 3 3 3 3 2 3 3 3 
P 19 
Responden 84 
3 3 2 2 3 2 3 3 3 3 3 2 4 4 3 4 3 3 2 2 3 1 3 3 2 
P 19 
Responden 85 
3 3 2 2 3 2 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 4 3 3 4 3 4 4 3 
L 19 
Responden 86 
3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
L 19 
Responden 87 
4 4 4 3 4 4 3 4 4 4 4 1 4 3 4 4 4 4 3 4 4 4 3 4 4 
L 19 
Responden 88 
4 4 4 3 3 4 3 4 4 3 3 1 4 3 4 3 4 4 3 4 4 4 3 4 4 
P 19 
Responden 89 
2 4 3 3 3 4 3 3 4 3 4 4 4 3 4 3 4 4 3 4 3 4 4 3 4 
P 19 
Responden 90 
4 4 4 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 3 4 3 4 4 3 3 3 4 3 3 3 
P 19 
Responden 91 
4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 3 3 3 4 4 3 3 3 4 3 4 4 
P 19 
Responden 92 
4 4 3 4 4 4 4 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 4 3 3 3 
P 19 
L31 
 
 
 
Responden 93 
4 3 3 3 4 3 3 4 3 3 4 4 4 3 3 4 4 4 3 4 3 4 4 3 4 
P 19 
Responden 94 
4 4 4 4 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
P 19 
Responden 95 
4 4 4 4 4 3 4 3 4 4 4 4 3 4 4 3 3 3 4 4 3 4 3 3 4 
L 19 
Responden 96 
4 3 4 4 4 4 3 3 3 4 4 4 4 4 4 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 
L 16 
Responden 97 
3 4 3 3 4 4 4 4 3 3 3 4 3 4 3 4 3 3 3 4 3 3 3 3 4 
L 16 
Responden 98 
4 4 3 4 4 2 3 3 4 4 3 4 3 3 4 4 3 3 4 4 4 3 3 3 3 
L 16 
Responden 99 
3 3 4 3 4 3 3 3 3 4 3 3 4 4 4 4 3 4 4 4 3 4 4 4 2 
L 16 
Responden 100 
4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 3 4 4 4 3 4 4 
L 16 
Responden 101 
3 3 4 4 4 4 4 4 3 3 4 3 4 3 3 4 3 3 4 3 3 3 4 3 3 
L 16 
Responden 102 
3 4 4 3 4 4 4 3 4 4 4 3 3 4 3 3 3 3 4 3 4 3 3 4 3 
P 17 
Responden 103 
3 3 3 3 3 4 4 3 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 4 
L 16 
Responden 104 
4 3 2 2 2 3 3 3 3 3 3 2 3 3 4 4 3 4 3 3 4 3 3 4 3 
L 16 
Responden 105 
3 3 3 2 4 3 3 2 3 3 3 3 3 2 3 2 3 2 3 3 3 3 3 2 4 
L 17 
Responden 106 
3 3 4 4 4 4 3 3 4 2 2 3 3 2 3 2 2 3 2 2 4 2 3 3 4 
P 17 
Responden 107 
3 3 4 3 2 2 2 3 4 3 3 2 2 3 3 3 3 3 2 2 4 4 4 2 2 
L 16 
Responden 108 
3 3 4 2 3 2 3 2 3 2 3 2 3 3 2 3 2 3 2 2 3 2 3 3 3 
L 16 
Responden 109 
3 3 4 3 3 3 3 2 4 4 4 3 2 3 2 2 2 2 2 2 2 2 3 2 3 
L 16 
Responden 110 
3 3 4 3 2 3 3 2 4 2 3 1 2 3 3 2 2 3 2 3 2 3 3 3 3 
L 17 
Responden 111 
4 3 2 3 4 2 2 3 3 2 2 1 2 3 2 2 3 3 2 2 4 2 4 3 3 
L 16 
L32 
 
 
 
Responden 112 
3 3 2 3 4 3 2 3 3 3 3 1 4 2 4 3 4 4 4 3 2 3 4 3 2 
L 16 
Responden 113 
2 3 3 3 4 3 2 3 2 3 2 3 4 2 3 3 3 2 2 4 4 4 3 2 1 
L 17 
Responden 114 
3 3 4 3 3 4 4 4 2 3 2 1 4 4 4 2 2 2 3 4 4 2 3 3 2 
P 17 
Responden 115 
3 4 4 3 3 4 3 3 3 4 3 2 3 4 3 3 3 3 4 3 4 3 3 2 1 
L 16 
Responden 116 
3 3 3 3 3 4 3 3 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 4 
L 16 
Responden 117 
3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 1 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 
L 15 
Responden 118 
3 3 4 3 4 4 4 4 4 3 3 1 4 4 4 4 3 4 3 4 4 3 3 3 4 
L 16 
Responden 119 
3 4 3 4 3 3 4 3 3 4 4 1 4 3 3 4 3 3 3 4 3 3 3 4 3 
L 15 
Responden 120 
4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 1 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 1 
L 15 
Total 
358 386 367 325 367 352 353 358 368 355 358 288 375 375 375 368 368 378 345 357 377 355 359 350 342 
  
Rata-rata 
2.98 3.22 3.06 2.71 
3.05
8 
2.93
3 
2.94
2 
2.98
3 
3.06
7 
2.95
8 
2.98
3 2.4 
3.12
5 
3.12
5 
3.12
5 
3.06
7 
3.06
7 3.15 
2.87
5 
2.97
5 
3.14
2 
2.95
8 
2.99
2 
2.91
7 2.85 
  
 
 
